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REGLA #1
El cliente

SIEMPRE
tiene la razon.

REGLA #2
Si el cliente
se equivoca
alguna vez,

RELEA
la regla #‘
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CLIENTE

Es la persona, empresa u
organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita
o desea para si mismo, para otra
persona u organizacion.

(Thompson, 2009)
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Philip Kotler define F!
satisfaccion del cliente como "la
sensacion de placer o decepcidn
de una persona que resulta de
comparar el rendimiento o
resultado percibido de un
producto frente a Sus
expectativas”




TIPOS DE CLIENTE
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Hay dos tipos principales de clientes.
Estos son:

1. Clientes Externos: que provienen
de fuera del negocio que brinda
un producto o servicio.

2. Clientes Internos: que estan en la
misma organizacion que |Ia
persona que brinda un producto
0 servicio.
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olaboradores Sociedad Clientes
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CLIENTES INTERNOS Clientes Internos: Empleados,

gerentes vy accionistas. Son
esenciales para mantener un
ambiente laboral positivo y una
cultura organizacional fuerte.

Clientes Externos: Consumidores,
clientes de negocios y socios. Su

Desiciones estratégicas

y Walking Management ) percepcion de la empresa
influencia directamente el éxito

en el mercado.

CLIENTE INTERNO VS. CLIENTE EXTERNO
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CLIENTE INTERNO

La interaccion entre los departamentos

O servicios crea «clientes internos» en
la organizacion.

El «cliente interno» puede definirse
como un miembro, departamento o
servicio de la propia organizacion que
espera que otro miembro de la misma
organizacion proporcione productos o
servicios que a su vez se utilizan para
crear un entregable para el «cliente
externo».
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— Es uno de los principales
Planificaclon estratégica de los
Obligacién de priorizar la Sl agentes para generar valor al

preparacion del componente consumidor final. Su trabajo,
numano,{Mejor rendimiento)

afecto multiplicador en la o i
empresa sea en atencion al cliente,

* °
| marketing, ventas o TI,
contribuye para elevar |Ia

experiencia del cliente.

o : |
Marketing interno: Ventaja Competitiva:

|
:f;:;i‘; :::‘;a";f;”:f::'° para alcanzar la excelencia y Representa a la empresa,
' resultados financieros porque es exactamente el

cliente
conjunto de sus trabajos los que

LIENTE INTERNO hacen el nombre de una marca

en el mercado.
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MOTIVACION DEL CLIENTE IN

El cliente interno es estimulado
“por un ambiente de trabajo
acogedor y comodo. Es decir,
valora trabajar en una compainia
que se preocupe por su salud

fisica y mental.

También se siente motivado al
percibir que la compaiia en la que
trabaja invierte en productos o en
soluciones que facilitan vy
optimizan su labor.

Necesita
tiempo MOT ,VAC,ON Se hace por..
Aprendizaje /ﬂ
Renltes o . cahinlmEion Un premio

o persov\aL
7

Prodcc_:ién ? ‘/
creativa INTRINSECA

2 Rz

Evitar un
castigo

obl-,ev\er algo

EXTRINSECA

el resultado

el hacer La
ackividad
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@'NTERNA:I, E EXTERNA
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El “servicio al cliente” es un
equipo que ayuda a los clientes a
resolver los problemas que
encuentran con los productos o
servicios de una empresa.

Como representante de atencidn
al cliente, puedes ayudar a un
cliente antes o después de que
realice una compra.
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SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO -

Optimizar la comunicacion
interna.

Estandarizar los procesos.

Medir el desempeno del
colaborador.

Adoptar una buena solucion
tecnoldgica.
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ACCESS  COLLABORATION  DATA COMMUNICATION PRIVATE NETWORK INFORMATION
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ESTANDARIZAR L OS PROCESOS
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Para optimizar tu Call Center necesitas:
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Invertir en la formacion
continua de agentes

Utilizar el enrutamiento
inteligente de llamadas

Darle a tus agentes acceso
a datos de clientes

Analizar la data derivada
de llamadas

Brindar herramientas
amigables al equipo

La estandarizacion de procesos
no soélo organiza, sino que
también facilita el dia a dia de los
colaboradores, pues minimiza la
cantidad de retrabajos vy
mantiene metas Yy entregas
alineadas.

En ese sentido, la comunicacion
organizacional también se hace
fundamental.
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MEDIR EL DESEMPENO

—DEL COLABORADOR

Traza objetivos y monitorea su
cumplimiento utilizando los KPI. Los KPI
no sélo son importantes desde el punto
de vista de la empresa, ellos también
contribuyen a la satisfaccion del cliente
externo, porque los feedbacks se
vuelven mas asertivos y coherentes, de
esa manera, su trabajo se vuelve mas
efectivo.

5.KPIs para todo Call Center
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Tiempo promedio de O-I

manejo (AHT) \// '

Tiempo de trabajo después . 03
delallamada (ACW)

Duracion media

de la llamada 05 : ;
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ADOPTA UNA BUENA SOLUCION TECNOLOGICA

SOFTWARE PARA CALL CENTER

*6 CARACTERISTIGAS ESENCIALES

A =
‘ Distribuidor de llamadas - Enrutamiento Marcador predictivo

Gestion de contactos I Monitorizacion 5 Respuesta de voz interactiva

Un software de calidad ayuda a mantener el flujo de informacidn
alineado, estandariza procesos mas simples, y asi, contribuye tanto a

mejorar la satisfaccion del cliente interno como a elevar la atencidn al
cliente externo.
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Contacto Inicial:

Saludar cordial y amablemente.

Mantener una imagen personal
impecable.

Disponibilidad para atender con
entusiasmo.

ql1d3A




22

Durante el Servicio:

Saber escuchar.

Tener paciencia.

Saber preguntar.

Dar informacion precisa.
Conocer el producto.

Disposicion permanente.

ql1d3A
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A medida que aumenta |Ia
competencia, una estrategia enfocada
en el trato y servicio al cliente, sirve
como un poderoso diferenciador.

Para las empresas que buscan
expandirse globalmente, una
excelente estrategia de venta vy
servicio al cliente externo acelera su
crecimiento multiple.




01. PROPORCIONAR VISIBILIDAD DE LA
CADENA DE SUMINISTRO

La transparencia, dentro de—las
estrategias para mejorar el servicio al
cliente externo, ayuda a las empresas

a establecer confianza con los
clientes y clientes potenciales.
Cuanto mas sepan sobre su negocio,
mas comodos se sentiran al trabajar
con su empresa. La visibilidad de la
cadena de suministro le muestra al
cliente cada paso que dio para crear

su producto y enviarlo a su puerta
principal.

Ql183A
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Una solucion dentro de los
procesos para mejorar el
servicio al cliente son las
actualizaciones en tiempo real.

Es esencial que cuentes con la
atencion al cliente por SMS o
por aplicacion para poder
enviar mensajes de texto sobre
la  actualizacion de un
producto.
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NFIABLE Y CONSISTENTE

n negocio
iales sobre

otenciales
ales, dejan
sobre los
calidad de

es mas
n el sitio




03. SER CONFIABLE Y CONSISTENTE

Caracteristicas que
debe tener un operador
de Call Center

' JORGE BAUTISTA
Lider de Marketing
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Ayuda a las empresas a anticipar la
demanda y administrar mejor las
operaciones internas para cumplir los
objetivos de Ilas estrategias para
mejorar el servicio al cliente externo.

éCuantas flotas necesitaria agregar
para satisfacer la demanda? éComo
debe programar las entregas, dadas
las condiciones meteoroldgicas y de
trafico?
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Una estrategia de servicio al cliente
excepcional debe ser una prioridad,
no una ocurrencia tardia.

Aquellos que buscan mejorar el
servicio al cliente deben aprovechar
las innovaciones como el software
de optimizacion, la inteligencia
artificial, la robdtica y el analisis de
datos.
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Finalmente, el trabajo del colaborador
se vuelve mas organizado y agil. Se
siente mas seguro, lo cual se refleja
directamente en su rendimiento y
humor, haciendo que direccione mas
sus esfuerzos en ser gentil, empatico y
ofrecer un soporte mas humano para
el cliente externo.
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TALLER POR EQUIPOS "5 srerereene

LOS PARTICIPANTES SE ORGANIZARAN EN 4 EQUIPOS DE TRABAJO DONDE CADA
MIEMBRO SERA DE UN AREA DIFERENTE (DE PREFERENCIA)

EL TALLER RESPONDE A LA SIGUIENTE TEMATICA:

CADA EQUIPO ELABORA Y ESCENIFICA UN CASO REAL DE ATENCION AL CLIENTE
EXTERNO REPRESENTANDO UNA ESCENA NEGATIVA Y OTRA POSITIVA, TODOS LOS
MIEMBROS DEL EQUIPO INTERACTUAN EN ESCENA.

EL CASO DEBE COMTEMPLAR:

« LAMISION Y LOS VALORES INSTITUCIONALES,
 LAINTELIGENCIA EMOCIONAL,

« LA EXCELENCIA DE UN EQUIPO DE ALTO RENDIMIENTO,
« LA COMUNICACION ASERTIVA,

« EL SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO Y

 LAIDENTIDAD USMP.

ESTE TALLER ES CALIFICADO.
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Muchas gracias por su amable atégncién. ..
4 1
> 4

fdelrosarioa@usmp.pe
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